Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Sumber Agung Tlogomas (Studi Kasus Pada Konsumen Sumber Agung Tlogomas No.30 Malang) by Prawiro, Rano Yudho et al.
 
 e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN  
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 




Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Sumber Agung 
Tlogomas 
(Studi Kasus Pada Konsumen Sumber Agung Tlogomas No.30 Malang) 
Oleh : 
 
Rano Yudho Prawiro*) 
renogaz90@gmail.com 




This study aims to determine and analyze the effect of service quality which consists of 
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible variables to the satisfaction of 
consumers in the Sumber Agung Tlogomas workshop silmutaneously and partially. The 
population in this study are Sumber Agung workshop consumers or consumers who have used 
Sumber Agung services. The number of samples obtained using Solvin calculations as many as 
77 respondents using non-probability sampling method. The analytical method used in this 
research is descriptive analysis and multiple regression analysis using the SPSS 2.0 program. 
From the results of the study showed that the quality of service partially and simultaneously had 
a positive and significant effect on consumer satisfaction at Sumber Agung Workshop. 
 





Kualitas pelayanan yang baik adalah upayah yang dapat digunakan oleh perusahaan dalam 
menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang erat kaitannya dengan kepuasan konsumen. 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan akan sangat efektif apabila peningkatan kualitas 
pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari pimpinan puncak atau direktur sampai 
dengan para pelaksana pelayanan atau karyawan. 
Pelayanan terhadap konsumen harus dilakukan dengan penuh tanggung jawab dari awal 
sampai selesainya suatu pelayanan. Pelayanan yang diberikan termasuk menerima keluhan atau 
masalah yang sedang dihadapi konsumen. Oleh karena itu berhasil tidaknya perusahaan dalam 
berkomunikasi dengan para konsumennya tergantung pada pelayanannya. Berdasarkan uraian di 
atas, penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Bengkel Sumber Agung Tlogomas No.30 Malang“. 
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1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan empaty secara silmutan terhadap kepuasan 
konsumen bengkel Sumber Agung. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan empaty secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen bengkel Sumber Agung. 
 
Tinjauan Pustaka 
Tjiptono (2011:15), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. 
Menurut Ibrahim dalam Hardiyansyah (2011:40) Kualitas pelayanan merupakan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 
dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan public 
tersebut. 
Definisi lain mengenai kualitas pelayanan diberikan oleh Lewis dan booms (1983), dalam 
Tjiptono (2005:121) yang mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen. Mengacu pada 
definisi tersebut, Tjiptono menambahkan pula bahwa kualitas pelayanan dapat diwujudkan 
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaianya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Dengan demikian kualitas pelayanan dipengaruhi oleh dua 
faktor yaitu harapan konsumen dan yang dirasakan konsumen atas suatu pelayanan. 
Menurut Hardiyansyah (2011:42) organisasi pelayanan public mempunyai cirri public 
accountability, dimana setiap warga Negara mempunyai hak untuk mengevaluasi kualitas 
pelayanan yang mereka terima. Untuk menilai kualits suatu pelayanan akan mengalami kesulitan 
jika tidak mempertimbangkan peran masyarakat sebagai penerima pelayanan dan aparat 
pelaksana pelayanan itu. Sedangkan dasar untuk menilai seuatu kualitas pelayanan selalu 
berubah dan berbeda. Apa yang dianggap sebagai suatu pelayanan selalu berubah dan berbeda. 
Apa yang dianggap sebagai suatu pelayananan yang berkualitas ini tidak mustahil dianggap 
sebagai suatu yang tidak berkualitas pada saat yang lain oleh karenanya, kesepakaatan terhadap 
kualitas sangat sulit untuk dicapai. 
Kualitas memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan konsumen, yaitu kualitas 
memberikan suatu dorongan khusus bagi para konsumen untuk menjalin hubungan kerja atau 
partner yang saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Dalam jangka 
panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 
konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen, yang pada gilirannya kepuasan konsumen dapat menciptakan kerjasama yang baik 
antara konsumen dengan perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan. 
Berdasarkan lima dimensi menurut Parasuraman et all (1988 : 440) yaitu : Tangible, 
Reliability, Responsivness, Assurance, dan Emphaty. Uraiannya sebagai berikut : 
1. Tangible (Bukti fisik) yakni adanya penampakan berupa fasilitas-fasilitas penunjang, petugas 
ataupun sarana komunikasi yang menyertai produk tersebut. 
 
 e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN  
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 




2. Reliability (Keandalan) yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan. 
3. Responsiveness (Daya Tanggap) yakni keinginan para staf dan karyawan untuk membantu 
para konsumen dan memberikan pelayanan yang tanggap. 
4. Assurance (Jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. 
5. Emphaty (Empati) yakni meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para konsumen. 
 
Hipotesis Penelitian 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu 
rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 
sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum 
didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2004). 
Hipotesis dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi tangible, reliability, assurance, 
responsiveness, dan empathy secara simultan terhadap kepuasan konsumen. 
2. Bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi tangible, reliability, assurance, 
responsibeness, dan empathy secara parsial terhadap kepuasan konsumen. 
 
Populasi Dan Sampel 
Populasi adalah sekelompok orang, kejadian, atau segala sesuatu yang mempunyai 
karakteristik tertentu” (Indriantoro, 2014:115). Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh 
konsumen Bengkel Sumber Agung, maka dilakukan pengambilan sampel untuk penelitian ini. 
Sampel adalah bagian dari populasi yang mewakili semua populasi untuk mempermudah 
dalam melaksanakan penelitian. Menurut Indriantoro (2014:115) “yaitu merupakan suatu sub 
kelompok dari populasi yang dipilih dalam penelitian, selain itu adanya pengambilan sampel 
dimaksudkan untuk, memperoleh keterangan dari objek-objek”.  
Pada penelitian ini  untuk menentukan jumlah sampel yaitu dengan perhitungan rumus 
solvin, suliyanto (2010:100) yaitu sebagai berikut: 
n = 
 
     
 
Dimana : 
n = ukuran sampel 
N = ukuan populasi 
e = tingkat kesalahan pengambilan sampel (10%) 
Dengan menggunakan rumus tersebut, jumlah sampel penelitian yang di ambil adalah 
sebesar : 
  
   
     (   ) 
 
= 76,79 
 n  =  76,79 dibulatkan menjadi 77 
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Jadi pada penelitian ini sampel yang di ambil yaitu sebesar 77 responden. 
1. Pengambilan responden dilakukan dengan teknik accidental sampling, yaitu peneliti memilih 
siapa saja anggota populasi yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dianggap dapat 
memberikan informasi yang diperlukan (Sugiyono, 2004). Kriteria yang digunakan peneliti 
adalah responden yang telah menggunakan jasa bengkel Sumber Agung minimal 1 kali. 
Kriteria tersebut digunakan mengingat besarnya jumlah populasi dan juga belum tentu 
pelanggan yang pernah menggunakan jasa bengkel Sumber Agung akan kembali lagi pada 
waktu yang akan datang. 
 
Variabel Penelitian Dan Devinisi Operasional Variabel 
Variabel Penelitian 
Menurut sugiono (2014:621), variabel penelitian yaitu “ atribut atau sifat atau sifat nilai 
dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang di tetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian di tarik kesimpulannya”.  Dalam penelitian ini terdapat dua 
variabel yaitu variabel bebas dan variabel terikat 
Variabel bebas (X) dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, sedangkan yang 
menjadi variable tidak bebas (Y) adalah kepuasan konsumen.Di dalam variabel (X) peneliti 




Menurut Sugiono (2014:31), definisi operasional variabel adalah “penentuan konstrak 
atau sifat yang akan dipelajari sehingga menjadi variabel yang di ukur. Definisi operasional 
variabel menjelaskan cara tertentu yang di gunakan untuk meneliti dan mengoperasikan 
konstrak, sehingga memungkinkan bagi penelitian yang lain untuk melakukan replikasi 
pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran konstrak dengan 
baik”. Variabel-variabel dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Taangibel (X1) yaitu kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi 
administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. Indikatornya adalah: 
a. Penampilan petugas dalam melayani konsumen 
b. Kenyamanan tempat pelayanan  
c. Kemudahan dalam proses pelayanan 
2. Reliability (X2) yaitu kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang 
terpercaya. Indikatornya adalah : 
a. Kecermatan dalam melayani 
b. Memiliki standar pelayanan yang jelas 
c. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan 
3. Responsivess (X3) yaitu kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara 
cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. Indikatornya adalah : 
a. Merespon setiap konsumen/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan 
b. Petugas melakukan pelayanan dengan cepat 
c. Petugas melakukan pelayanan dengan tepat 
 
 e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN  
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 




d. Semua keluhan konsumen direspon oleh petugas 
4. Assurance (X4) yaitu kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam 
meyakinkan kepercayaan konsumen. Indikatornya : 
a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 
c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 
d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 
5. Empathy (X5) yaitu sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen. 
Indikatornya adalah : 
a. Mendahulukan kepentingan konsumen/pemohon 
b. Petugas melayani dengan sikap yang ramah 
c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun 
d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan) 
e. Petugas melayani dan menghargai setiap konsumen 
6. Kepuasan konsumen (Y) adalah Kepuasan konsumen menurut Nasution (2010:101), adalah 
respon konsumen terhadap evaluasi ketidak sesuaian yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian. Indikatornya 
adalah: 
a. Kepuasan atas pelayanan  
b. Kepuasan atas keceramatan dalam melayani 
c. Kepuasan atas kualitas yang diberikan 
 
Uji Hipotesis 
1. Uji F (Uji Simultan ) 
Dalam pengujian dengan uji F merupakan pengujian semua variabel independen yang 
dimasukan dalam model yang memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen (Ghozali, 2005: 88). Langkah-langkah pengujian diawali dengan membuat 
formulasi hipotesis sebagai berikut: 
a. Menentukan hipotesis nihil (Ho) dan hipotesis alternative (Ha) 
Ho:b1 = b2 = b3 = b4 = 0, artinya tidak ada pengaruh variabel independen secara 
bersama-sama pada variabel dependen (Y). 
b. Mengetahui nilai signifikansi (p) hasil perhitungan. 
1. Kriteria penerimaan hipotesis adalah sebagai berikut: 
Ha diterima jika nilai p<0.05, maka Ho ditolak. Artinya semua variabel independen 
secara simultan berpengaruh signifikan pada variabel dependen. 
Ho diterima jika nilai p>0,05, maka Ha ditolak. Artinya semua variabel independen 
secara simultan tidak berpengaruh signifikan pada variabel dependen. 
2. Uji Parsial (Uji t) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh suatu variabel 
independen secara individual menerangkan variasi variabel terikat Ghozali (2006:27). 
Hipotesis nol (H0) yang hendak di uji adalah apakah suatu parameter (bi) sama dengan nol, 
atau  
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H0 :bi = 0 
Artinya apakah suatu variabel independen bukan berupa penjelasan yang signifikan 
terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (H1) parameter suatu variabel tidak sama 
dengan nol atau Ha : bi ≠ 0 
Artinya variabel tersebut merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel 
dependen. 
Cara melakukan uji t sebagai berikut : 
1. Jika nilai sig > 0,05. Maka H0 di terima dan H1 ditolak, yang berati tidak ada pengaruh 
signifikan antara variabel bebas dan variabel terikat. 
2. Jika nilai sig < 0,05 atau sig < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima, berarti ada 
pengaruh signifikan antara variabel bebas dan variabel terikat. 
 





) bertujuan untuk menilai seberapa besar korelasi atau 
hubungan antara variabel bebas (Independent) dan varibel terikat (Dependent). Nilai koefisien 
determinasi memiliki nilai antara nol dan satu. 
1. Koefisien determinasi bernilai 0, artinya sumbangan atau kontribusi kecil (positif). 
2. Koefisien determinasi bernilai 1, artinya sumbangan atau kontribusi besar (negatif). 
 
Hasil Analisis Dan Pembahasan 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk melihat valid tidaknya masing-masing instrumen dalam 
variabel Tangible, electronic Tangible, dan Kepuasan konsumen. Nilai kritik (r Tabel) dari 
pengujian ini adalah 0,1864 dengan taraf signifikan 0,1 (10%). Instrumen dikatakan valid 
jika r hitung lebih besar dari r Tabel. Berdasarkan hasil perhitungan statistic diperoleh hasil 
uji validitas sebagai berikut: 
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r hitung r tabel Keterangan 
Tangible (X1) 
X1.1 0.699 0,1864 Valid 
X1.2 0.708 0,1864 Valid 
X1.3 0.663 0,1864 Valid 
Reliability (X2) 
X2.1 0.655 0,1864 Valid 
X2.2 0.634 0,1864 Valid 
X2.3 0.576 0,1864 Valid 
Assurance (X3) 
X3.1 0.736 0,1864 Valid 
X3.2 0.607 0,1864 Valid 
X3.3 0.741 0,1864 Valid 
Responsivenessss (X4) 
X1.1 0.717 0,1864 Valid 
X1.2 0.707 0,1864 Valid 
X1.3 0.724 0,1864 Valid 
Empathy (X5) 
X1.1 0.660 0,1864 Valid 
X1.2 0.647 0,1864 Valid 
X1.3 0.704 0,1864 Valid 
Kepuasan konsumen (Y) 
X1.1 0.804 0,1864 Valid 
X1.2 0.828 0,1864 Valid 
X1.3 0.825 0,1864 Valid 
 
Berdasarkan Tabel  4.7 dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah valid, hal tersebut dibuktikan dari nilai kritik (r tabel) yaitu 
0,1864 dengan nilai taraf signifikan 0,1 (10%). Instrumen dikatakan valid jika r hitung lebih 
besar dari r tabel. Dapat disimpulkan dalam pengujian ini variabel Tangible, reliability, 
assurance, responsiveness, empathy dan kepuasan konsumen dinyatakan valid.  
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat 
mengukur suatu variabel atau suatu yang diukur secara konsisten dari waktu ke waktu. 
Reliabilitas diukur dengan menggunakan metode Cronbach Alpha, yaitu dengan melihat 
koefisien reliabilitas (coefisient of reliability) dimana nilai koefisien tersebut berkisar antara 
0 hingga 1.Semakin mendekati 1 menunjukkan makin reliabel. Dikatakan reliabel jika nilai 
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Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Instrumen Cronbach’s 
Alpha 
Keterangan 
X1 Tangible 0,766 RELIABEL 
X2 Reliability 0,712 RELIABEL 
X3 Assurance 0,771 RELIABEL 
X4 Responsivenes 0,783 RELIABEL 





Berdasarkan Tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel, hal tersebut dibuktikan dari nilai 
koefisien Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6. Makna dari hasil uji reliabel yaitu 
semua instrument dalam penelitian ini apabila dilakukan pengujian ulang dapat 
menghasilkan hasil yang sama untuk menjelaskan pengaruh tangible, reliability, 
assurance, responsiveness, empathy dan kepuasan konsumen. 
 
Uji Normalitas 
Fungsi dari Uji Normalitas adalah untuk menguji suatu model regresi, apakah di dalam 
variabel pengganggu (residual) memiliki kenormalan atau tidak, nilai residual harus mengikuti 
distribusi yang  normal.  
Pengujian Normalitas dalam penelitian ini adalah menggunakan Uji Kolmogorov-
Smirnov. Dalam uji ini mensyaratkan bahwa nilai signifikasi Uji Kolmogorov-Smirnov harus 
lebih besar dari 0,05. Adapun untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak 
dalam penelitian ini menggunakan Uji Kolmogorov-Smirnov bahwa nilai Asymp. Sig 
Kolmogorov-Smirnov masing-masing variabel bebas memiliki nilai lebih besar dari 0,05 begitu 
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Hasil Uji Normalitas 
 















Kolmogorov-Smirnov Z .745 
Asymp. Sig. (2-tailed) .636 
 
Dari tabel 4. 9 Diatas disimpulkan bahwa nilai signifikan yang dapat dilihat dari 




Berdasarkan hasil peneltian dan analisis yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada bengkel Sumber Agung, maka diperoleh beberapa 
kesimpulan yang dapat menjawab rumusan masalah dalam penelitian. 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap bengkel Sumber Agung 
Berdasarkan hasil analisis deskriptif kualitas pelayanan bengkel Sumber Agung termasuk 
dalam kategori baik. Ini artinya kualitas peayanan Sumber Agung mendapatkan nilai positif 
dan kesan yang baik dahti konsumen. 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan secara Simultan terhadap Kepuasan Konsumen bengkel 
Sumber Agung 
Berdasarkan hasil uji F dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan secara silmutan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukan bahwa variabel 
Jaminan, Bukti Fisik, Empati, dan Daya Tanggap secara simultan (bersama-sama) 
mempunyai pengarih yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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Saran Bagi Bengkel 
Berdasatkan hasil penelitian dan pembahasan serta kesimpulan yang telah dikemukakan, maka 
penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat dijadikan masukan untuk manajemen 
bengke Sumber Agung yaitu : 
1. Pihak bengkel Sumber Agung perlu meningkatkan kecepatan dalam pelayanan, salah satunya 
dengan cara memisahkan antrian konsumen yang akan menservise kendaraan, alternatif 
lainnya dengan menambah pegawai untuk melayani konsumen sehingga dapat meningkatkan 
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